Нечёткая оценка качества банковских услуг by Володько, Л.П. et al.
276 «Молодой учёный»  .  № 5 (52)   .  Май, 2013  г.Экономика и управление
 – лиц, осуществляющих деятельность в области тамо-
женного дела (таможенных брокеров, владельцев складов 
временного хранения, владельцев таможенных складов, 
таможенных перевозчиков;
 – лиц, осуществляющих оптовую и розничную тор-
говлю ввезенными товарами;
 – участников внешнеэкономической деятельности.
По ТК ТС вторая категория проверяемых лиц допол-
няется владельцами магазинов беспошлинной торговли, 
а также уполномоченным экономическим оператором. 
Уполномоченный экономический оператор является 
новым субъектом таможенных правоотношений, под ко-
торым понимается юридическое лицо, которое вправе 
пользоваться специальными упрощениями.
Ст. 122 ТК ТС устанавливает, что при таможенной 
проверке таможенными органами проверяются:
 – факт помещения товаров под таможенную проце-
дуру;
 – достоверность сведений, заявленных в таможенной 
декларации и иных документах, представленных при та-
моженном декларировании товаров, повлиявших на при-
нятие решения о выпуске товаров;
 – соблюдение ограничений по пользованию и распо-
ряжению условно выпущенными товарами;
 – соблюдение требований, установленных тамо-
женным законодательством таможенного союза и законо-
дательством государств – членов таможенного союза, к 
лицам, осуществляющим деятельность в сфере таможен-
ного дела;
 – соответствие лиц, в том числе осуществляющих де-
ятельность в сфере таможенного дела, установленным 
критериям, необходимым для присвоения статуса уполно-
моченного экономического оператора;
 – иные направления, определенные таможенным за-
конодательством таможенного союза и законодатель-
ством государств – членов таможенного союза [3].
Таким образом, комплексная реализация форм, при-
меняемых таможенными органами в целях проверки со-
блюдения лицами требований таможенного законода-
тельства Российской Федерации, иного законодательства 
Российской Федерации и международных договоров Рос-
сийской Федерации, контроль за исполнением которых, 
возложен на таможенные органы Российской Федерации, 
позволит сформировать современную систему обеспе-
чения интересов государства в сфере таможенного дела, 
оказывать эффективное противодействие угрозам без-
опасности Российской Федерации, решать социально-
экономические задачи, создать благоприятные условия 
для деятельности торговых сообществ, физических и юри-
дических лиц.
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В статье предложена система критериев и показателей качества, а также методика оценки качества 
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В настоящее время сфера услуг является одной из самых перспективных, быстроразвивающихся сфер экономики, охватывающих широкий спектр различных видов деятельности, в том числе: экскурсионно-гостиничный, здраво-
охранение, страхование, банковский, фондовый рынок, образование и т.д. Банковская система является кровеносной 
277“Young Scientist”  .  #5 (52)  .  May 2013 Economics and Management
системой экономики любой страны, поэтому к качеству банковских услуг предъявляются повышенные требования. В 
этой ситуации на первый план выходят проблемы контроля, оценки и постоянного повышения качества банковских 
услуг, а использование эффективных методик для решения этих проблем позволят удерживать постоянных клиентов и 
привлекать новых.
Поэтому целью данной статьи является описание одного из подходов разработки и использования объективной и до-
стоверной методики оценки и анализа качества банковских услуг в условиях неопределенности. Для достижения данной 
цели необходимо решить следующие задачи:
 – изучить существующие методики оценки качества услуг;
 – разработать систему критериев и показателей качества банковских услуг;
 – разработать анкеты для опроса экспертов системы критериев и показателей;
 – предложить эффективный математический аппарат для обработки результатов опроса экспертов;
 – апробировать методику в банках;
 – интерпретировать полученные результаты.
Для оценки качества банковских услуг предлагается следующая методика:
1. Разработка системы критериев и показателей качества банковских услуг. В настоящее время большинство бан-
ковских услуг предоставляются с помощью передовых информационных технологий. Одна часть таких услуг предостав-
ляется при непосредственном взаимодействии сотрудника банка с информационной технологией, а вторая часть таких 
услуг предоставляется при взаимодействии клиента с информационной технологией. В общем спектре банковских услуг 
вторая часть занимает незначительную долю, но с каждым годом рост ее значительно увеличивается. Предоставление 
таких услуг, в первую очередь, базируется на таких банковских информационных технологиях как «Пластиковые кар-
точки», «SMS-банкинг», «Интернет-банкинг», «М-банкинг», «ЕРИП» и «Клиент-банк». Поэтому оценка качества 
банковских услуг на базе передовых информационных технологий, представляет несомненный интерес, так как однов-
ременно позволяет выяснить уровень качества самих услуг, состояние качества отдельных модулей информационных 
технологий и отношение к ним клиентов.
Для оценки качества банковских услуг необходимо определить перечень критериев и показателей, которые адек-
ватно характеризуют их особенности. Принципиальной особенностью банковских услуг является то, что невозможно 
выделить единственный критерий для оценки их качества. В [5] предлагается оценивать качество банковской услуги 
по пяти основным критериям: материальность, надежность, отзывчивость, убежденность и сочувствие. Эти критерии в 
свою очередь разбиты на 22 подкритерия. Хотелось бы отметить, что Зейтамль, Парасураман и Берри предлагают оце-
нивать качество любой услуги по перечисленным выше критериям, основываясь на опросе более 1900 клиентов пяти 
известных на национальном уровне компаний [2]. Некоторые исследователи считают, что необязательно применять все 
критерии ко всем услугам, другие полагают, что только два из них действительно существенны [2]. Эти критерии сле-
дует рассматривать для услуг, в общем. Более глубокое понимание качества любой конкретной услуги требует более 
тщательного изучения ее характеристик и того, что клиенты от нее ожидают. Вместе с тем, когда для различных услуг 
применяются сходные наборы критериев. Например, национальное исследование в США на предмет качества услуги в 
банковском деле выделило следующие восемь критериев оценки, основанных на предпочтениях клиентов: доступность, 
видимость, прозрачность, компетентность, вежливость, характерные черты, надежность и отзывчивость [2].
На основе изученной научной литературы, практических наблюдений, исследования мнений специалистов раз-
личных банков Республики Беларусь и специфики исследуемых банковских услуг (удаленное взаимодействие клиента 
с банком) для оценки услуг предлагается модель наиболее значимых критериев и показателей, изображенная на ри-
сунке 1.
Модель представляет собой 6 критериев: 1-й критерий – надежность (Н);2-й критерий – эффективность (Э); 3-й 
критерий – практичность (П); 4-й критерий – мобильность (М); 5-й критерий – сопровождаемость (С); 6-й критерий 
– убежденность (У). Каждый критерий может характеризоваться определенным набором показателей. Количество по-
казателей может изменяться от нескольких единиц до десятков и даже сотен. Один показатель может влиять на не-
сколько критериев (показатели 3.4 и 5.3).
Остановимся кратко на сущности некоторых показателей:
 – устойчивость к ошибкам – наработка на отказ при наличии автоматического рестарта;
 – завершенность – наработка на отказ при отсутствии рестарта;
 – уровень готовности – время, необходимое на начало выполнения услуги;
 – пропускная способность – количество однотипных услуг в единицу времени;
 – понятность – четкость, наглядность и наличие демонстрационных возможностей;
 – изучаемость – трудоемкость и продолжительность изучения;
 – простота использования – простота управления функциями и комфортность в работе;
 – простота установки – трудоемкость и длительность инсталляции;
 – анализируемость – возможность проследить все этапы получения услуги;
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 – стабильность – устойчивость к негативным проявлениям при изменениях;
 – лояльность клиентов – благожелательное отношение клиентов.
2. Подбор и формирование групп экспертов. Подбор квалифицированных экспертов существенно влияет на резуль-
таты экспертизы. Процедура подбора группы экспертов включает три стадии: определение численности экспертов, со-
ставление списка экспертов, получение их согласия для участия в работе. Для каждой отдельной задачи вопрос опре-
деления количественного состава экспертной группы решается отдельно. Число экспертов должно быть достаточно 
большим для того, чтобы они могли учесть существенные особенности поставленной задачи и чтобы решение, най-
денное при их помощи, было как можно точнее. Но слишком большое число экспертов приводит к несогласованности 
мнений, например, за счет экспертов с недостаточной квалификацией по данному вопросу и из-за чего возникают труд-
ности в организации экспертизы. С учетом этого целесообразно формировать группу экспертов от 10 до 20 человек.
3. Проведение опроса экспертов, выбор и ранжирование показателей. Этот этап представляет собой главный этап 
совместной работы исследователей и экспертов. Анкетирование является наиболее эффективным и самым распро-
страненным видом опроса, так позволяет сочетать информационную обеспеченность экспертов с их самостоятельной 
оценкой проблемы. Для каждого эксперта предлагается анкета, состоящая из таблиц 1, 2 и 3 с правилами их запол-
нения. Кроме этого каждый эксперт должен получить список показателей с четким определением каждого для одноз-
начного их толкования [1].
Основной задачей экспертов является заполнение таблицы 3.
Дано множество F свойств банковской услуги, называемых критериями и определен перечень K частных показателей 
качества. Каждый i-й критерий )F,i( 1= определяется некоторым набором Si показателей )KS( i ⊂ , причем один и тот 
же показатель может относится сразу к нескольким критериям. Далее каждому из М экспертов предлагается выбрать 
по своему усмотрению множество { KKMlK ll ⊂= ;,1| } показателей качества и ранжировать их в порядке убывания 
значимости, разместив между каждыми двумя соседними показателями логические условия «>=» (больше равно), «>» 
(больше) или «>>» (много больше). В такой цепочке могут быть не все показатели, а только проработанные с точки 
зрения эксперта, но не менее 50 % (таблица 3). Для упрощения заполнения таблицы 3 необходимо предварительно и 
аналогично заполнить таблицу 2, проранжировав критерии в порядке убывания их значимости (таблица 2). Но это не 
означает, что при заполнении таблицы 3 необходимо строго следовать данным таблицы 2. Данные таблицы 3 необхо-
димо интерпретировать следующим образом: по мнению эксперта это означает наилучшую проработку показателя ка-
чества Z6 и наихудшую – показателя Z13, причем, показатель качества Z6 несколько лучше обеспечен в банковской 
услуге, чем показатель Z7, тогда как показатель Z9 проработан гораздо лучше, чем показатель Z13, и значительно хуже, 
чем первый (Z6) в ранжированном ряду. На этом задача экспертов завершается.
Рис. 1. Модель критериев и показателей качества банковских услуг: 1.1 – устойчивость к ошибкам;  
1.2 – завершенность; 1.3 – уровень готовности; 2.1 – время выполнения; 2.2 – пропускная способность;  
3.1 – понятность; 3.2 – изучаемость; 3.3 – простота использования; 3.4 – полнота и корректность документации; 
4.1 – трудоемкость адаптации; 4.2 – длительность адаптации; 4.3 – простота установки; 5.1 – анализируемость;  
5.2 – стабильность; 5.3 – полнота и корректность документации; 6.1 – лояльность клиентов;  
6.2 – чувство безопасности клиентов.
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Таблица 1. Критерии и показатели качества банковских услуг
Наименование 
























Завершенность Z2 Длительность адап-
тации
Z11
Уровень готовности Z3 Простата установки Z12
Эффективность
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3 >= 2 > 4 >= 6 > 1 >> 5

















Z6 >= Z7 > Z8 > Z4 >=
Z5 >= Z12 > Z11 >= Z10 >=
Z15 >= Z1 > Z3 > Z2 >=
Z14 >= Z9 >> Z13
Таблица 4. Данные об эксперте, организации и программном обеспечении
1. Ваш пол 4. Ваш возраст
, Мужской , Женский , 22–25 , 26–30 , 31–40 , 41–50 , 51–60 , старше
2. Ваше образование 5. Ваша специальность
, Среднее 
 специальное
, Высшее , Программист , Электроник , Администратор БД
, Системный 
 администратор
, Экономист , Бухгалтер




3.1.Наименование ___________ , Иная_______________________
3.2.Разработчик ___________ 7. Наименование банка или организации ________________
8. Наименование: Области__________ Города ___________
                                  Района _____________
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4. Обработка мнений экспертов.
4.1. Построение функций принадлежности нечетких значений оцениваемых критериев качества банковской услуги 
для каждого эксперта.









где pj – нормированные весовые коэффициенты;
kj – значение j-го фактора;
Si – количество факторов, характеризующих i -й критерий.
Принимается, что значения факторов kj и, следовательно, величины критериев качества if  в формуле (1) являются 
нечеткими. Нечеткие значения следуют из способа задания мнений экспертов, указанного в предыдущем пункте. Фун-
кция принадлежности нечеткой величины должна быть выпуклой и представлять собой отображение в интервал [0,1] [1, 
3]. Этим требованиям отвечает треугольная форма функции принадлежности. Безусловно, функция принадлежности 
может иметь и другую форму, однако в данной статье эти случаи не рассматриваются.
С помощью метода альфа-срезов и формул, задающих треугольную функцию принадлежности для каждого l-го эк-
сперта, определяются функции принадлежности каждого i-го критерия [2, 4, 7]:
 
(2)
где L и R – признаки левой и правой границ функции принадлежности;
mjl – координата (абсцисса) вершины треугольника;
ajl и bjl – левый и правый отрезки основания треугольника на оси абсциссы (рис. 2);
.,;, MlFi 11 ==
Параметры mjl, ajl и bjl определяются путем обработки мнений экспертов, представленных логическими условиями, 
и ранжированием факторов качества. Весовые коэффициенты pjl в формулах (2) нормированы и вычисляются с учетом 
номера позиции соответствующего фактора в ранжированном ряду факторов, заданном экспертом.
Рис. 2. Функция принадлежности i-го критерия l-го эксперта
4.2. Вычисление численного значения качества банковской услуги для l-го эксперта (Cl) как центр тяжести функций 
принадлежности всех факторов следующим образом:
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4.4. Вычисление обобщенной средневзвешенной оценки воспринимаемого качества банковской услуги (Cb) по ре-
зультатам обработки мнений всех экспертов следующим образом:
, (5)
где Wl – нормированный вес l-го эксперта;
Cbl – воспринимаемое значение качества l-м экспертом (рассчитывается по формуле (3)).
4.5. Вычисление обобщенной средневзвешенной оценки ожидаемого качества банковской услуги (Со) по резуль-
татам обработки мнений всех экспертов по формуле
, (6)
где Col – ожидаемое значение качества l-м экспертом (рассчитывается по формуле (3)).
4.6. Вычисление глобального коэффициента качества банковской услуги.
Для вычисления глобального коэффициента качества (QG) может быть использована адаптированная методика 
«SERVQUAL» (сокращенная аббревиатура от «service quality» или «качество услуги») в виде
oG CCQ b −=  (7)
4.7. Вычисление коэффициента качества (Qi) каждого критерия с учетом мнений всех экспертов по формуле
, (8)
где Cbi – воспринимаемое значение качества i-го критерия, по мнению всех экспертов (рассчитывается по формуле 
(4)); Coi – ожидаемое значение качества i-го критерия по мнению всех экспертов (рассчитывается по формуле (4)).
Таким образом, получено численное значение качества банковской услуги, рассчитанное по совокупности крите-
риев.
5. Оценка согласованности мнений экспертов. Существуют различные подходы оценки согласованности мнений эк-
спертов. В зависимости от количества факторов k, количества экспертов m и учитывая отсутствие связанных рангов, 






6. Анализ полученных результатов. На основании полученных экспертных оценок делаются выводы о качестве бан-
ковской услуги, о значимости показателей и критериев, оказывающих существенное влияние на нее по всему банку или 
банковской системе в целом. В заключение даются рекомендации для дальнейших исследований.
В соответствии с предложенными системой критериев (рис. 1) и методикой была произведена оценка качества бан-
ковских услуг двух филиалов банков. Результаты проведенной экспертной оценки представлены в таблицах 5–6 (QG – 
глобальный коэффициент качества, W – коэффициент согласованности мнений экспертов, критерий X2).
Данные таблицы 5 показывают достаточно высокий уровень качества банковских услуг в исследованных банках, а на 
основании данных таблицы 6 можно сделать вывод о том, что наиболее существенное влияние на качество банковских 
услуг оказывают такие критерии как практичность, надежность и эффективность.
Предложенная модель критериев и показателей, а также методика их оценки в целом позволяют адекватно отразить 
основные характеристики и особенности качества банковских услуг. Разработанная анкета и предложенная технология 
ее обработки, позволяют систематизировать и достаточно просто получать объективную информацию об уровне значи-
мости критериев, существенно влияющих на качество банковских услуг.
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Хотелось бы отметить, что автором разработано программное обеспечение, реализующее предложенную методику, 
и это существенно расширяет возможности руководящего состава банков оценивать степень влияния каждого кри-
терия на качество банковских услуг и оперативно получать количественные значения их коэффициентов качества, как 
со стороны сотрудников банка, так и со стороны клиентов.
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Белагропромбанк (Гродненская область) Приорбанк (Брестская область)





































1 0,6879 0,7127 -0,0248 0,7236 0,7508 -0,0272 0,7433 0,8723 -0,1291 0,7822 0,7259 0,0564
2 0,7141 0,7141 0,0000 0,6857 0,7499 -0,0642 0,6900 0,7514 -0,0613 0,7280 0,7493 -0,0213
3 0,6929 0,6929 0,0000 0,7305 0,7337 -0,0032 0,7315 0,7337 -0,0022 0,7633 0,7668 -0,0035
4 0,7096 0,7096 0,0000 0,6907 0,7116 -0,0209 0,7418 0,7308 0,0111 0,7556 0,7486 0,0071
5 0,7377 0,7377 0,0000 0,7049 0,7046 0,0003 0,6887 0,7316 -0,0429 0,7112 0,7043 0,0069
6 0,7397 0,7301 0,0096 0,7676 0,6904 0,0772 0,7134 0,7276 -0,0142 0,7318 0,7311 0,0006
7 0,7024 0,7024 0,0000 0,6921 0,7459 -0,0538 0,7618 0,7485 0,0133 0,7693 0,7455 0,0238
8 0,7095 0,7095 0,0000 0,7372 0,6948 0,0424 0,7602 0,7471 0,0131 0,7602 0,7448 0,0154
9 0,6887 0,6887 0,0000 0,7366 0,7246 0,0121 0,7350 0,7348 0,0001 0,7588 0,7668 -0,0080
10 0,7094 0,7049 0,0045 0,7485 0,7369 0,0116 0,7030 0,7055 -0,0025 0,7037 0,7027 0,0010
QG 0,7092 0,7102 -0,0011 0,7217 0,7243 -0,0026 0,7269 0,7483 -0,0215 0,7464 0,7386 0,0078
W 0,23 0,24 - 0,24 0,21 - 0,26 0,42 - 0,30 0,34 -
X2 34,86 35,29 - 35,64 31,58 - 38,54 63,44 - 45,50 51,66 -












я Белагропромбанк (Гродненская) Приорбанк (Брестская)









































Н 0,7324 0,7431 -0,0108 0,7611 0,7687 -0,0076 0,7738 0,8077 -0,0339 0,8383 0,8306 0,0076
Э 0,7112 0,7180 -0,0068 0,6905 0,6878 0,0027 0,7779 0,829 -0,0511 0,8323 0,7404 0,0920
П 0,7555 0,7558 -0,0002 0,7640 0,7637 0,0003 0,8156 0,8428 -0,0272 0,7653 0,7633 0,0020
М 0,6838 0,6825 0,0013 0,6776 0,6865 -0,0089 0,7015 0,7133 -0,0119 0,7214 0,7046 0,0168
С 0,7397 0,7475 -0,0079 0,7262 0,7784 -0,0522 0,741 0,7525 -0,0115 0,7364 0,7569 -0,0205
У 0,6835 0,6883 -0,0048 0,7159 0,6870 0,0289 0,6795 0,6824 -0,0029 0,6920 0,6957 -0,0037
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Дефиниции устойчивости экономической системы
Головко Екатерина Владимировна, соискатель
Амурский государственный университет (г. Благовещенск)
В статье рассмотрены различные подходы к определению устойчивости экономических систем. Отра-
жены основные характеристики термина «экономическая устойчивость».
В настоящее время существует множество определений понятия «устойчивость» различных систем. Также 
существует множество интерпретаций данного понятия 
применительно к экономической системе: экономическая 
и финансовая стабильность; платежеспособность пред-
приятия; равновесие экономической системы; стабильное 
экономическое развитие; стабильность экономики; жиз-
неспособность, адаптивность. Все это близкие по смыслу, 
но далеко не однородные понятия.
В статье сделана попытка обоснования такого многоо-
бразия определений и терминов «устойчивости» по отно-
шению к экономическим системам.
Само понятие «устойчивость» было заимствовано эко-
номической наукой в теории систем, когда экономические 
объекты стали рассматриваться как сложные и разноо-
бразные хозяйственные системы. В системном анализе 
и синтезе устойчивость используется в комплексе интег-
ральных характеристик сложного объекта, отражающего 
его взаимодействие со средой, внутреннюю структуру и 
поведение, и являющегося одним из первичных качеств 
любой системы [1]. В целом под устойчивостью понима-
ется способность системы сохранять текущее состояние 
при наличии внешних воздействий.
Впервые термин «устойчивость» применительно к 
экономике раскрывается в работах, исследующих ры-
ночное равновесие в условиях совершенной конку-
ренции (Леон Вальрас, Джон Ричард Хикс, Пол Энтони 
Самуэльсон и др.). Здесь понятие «устойчивость» иссле-
довано достаточно глубоко по отношению к экономиче-
ским процессам, но не к экономическим объектам. Тем 
не менее, были получены выводы, которые лежат в ос-
нове становления современной теории экономической 
устойчивости:
 – о диспропорции в распределении доходов, несо-
гласованности ожиданий и фактических итогов хозяйст-
венной деятельности как причинах утраты устойчивости;
 – необходимости роста экономических функций го-
сударства в целях поддержания устойчивости экономики 
и др.
Согласно концепции общего экономического рав-
новесия экономические субъекты стремятся перевести 
экономическую систему в оптимальное состояние, рас-
сматривая его как равновесие, которое в контексте клас-
сической экономики ассоциируется с устойчивостью. 
Поэтому устойчивость определяется, как способность си-
стемы сохранить свое качество в условиях изменяющейся 
среды, и внутренних трансформаций (случайных или пред-
намеренных).
В дальнейшем вопросы экономической устойчивости 
получили развитие в рамках теории организации (це-
лостной системы отношений). В трудах А.А. Богданова 
рассмотрены понятия «количественной» и «структурной» 
устойчивости, детально разработаны соотношения между 
устойчивостью систем разного уровня, и доказано, что 
устойчивость системы определяется в большей сте-
пени устойчивостью структурных связей, а не элементов, 
впервые поставлены вопросы управления устойчивостью 
организации [2].
Проблемы устойчивости сложных динамических си-
стем изучаются в рамках синергетики и теории диссипа-
тивных структур (И. Р. Пригожин, Г. Хакен), где устой-
чивость системы становится важнейшим фактом ее 
динамики. Переходы систем от порядка к хаосу и обратно 
возможны только в области неустойчивости, при этом 
структурно и функционально системы остаются устойчи-
выми. «Текущая» неустойчивость становится устойчиво-
стью в долгосрочном аспекте, так как изменяет и адапти-
рует систему.
Отдельным направлением в становлении подходов к 
экономической устойчивости систем является концепция 
устойчивого развития. Сам термин «устойчивость» пред-
полагает равновесие, а «развитие» возможно только при 
